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영업사원의 직무성과, 직무스트레스와 이직의도 간의
인과관계에 대한 실증적 연구
- 직무교육과 전환손실의 조절역할을 중심으로 -*
An Empirical Study of the Causal Relationship between Job
Performance, Job Stress, and Turnover Intention of Salesperson*
안 광 호(Ahn, Kwang Ho)**
문 충 태(Moon, Chung Tae)***
이 연구의 목적은 영업사원의 이직을 조장/억제하는데 영향을 미치는 요인들을 규명하는데 있다.
이를 위해 생명보험회사에 종사하고 있는 영업사원을 대상으로 실증분석을 통해 영업사원의 직무성
과, 직무스트레스와 이직의도 간의 인과관계를 검증하였다. 구체적으로 직무성과와 직무스트레스가
이직의도에 미치는 영향에서 직무갈등의 매개적 효과와 직무교육 및 전환손실의 조절적 역할에 대해
검증하는데 연구의 초점을 맞추었다. 실증분석 결과 직무성과가 높을수록 직무갈등이 감소하고, 직무
스트레스가 증가할수록 직무갈등도 높아지는 것으로 나타났으며, 직무갈등을 통해 이직의도에 영향을
미치는 것으로 나타났다. 직무교육과 전환손실의 조절적 역할을 분석한 결과 직무 교육을 많이 받은
영업사원이 적게 받은 영업사원에 비해 직무성과가 직무갈등에 미치는 부(-)적 효과가 더 강한 것으
로 나타났지만, 직무스트레스가 직무갈등에 미치는 효과에 대해서는 직무교육이 조정적 역할을 하지
못하는 것으로 나타났다. 마지막으로 직무갈등이 이직의도에 미치는 영향에 있어 전환손실이 조절적
역할을 하는 것으로 나타났다.
핵심개념: 영업사원, 직무성과, 직무스트레스, 직무갈등, 이직의도, 직무교육, 전환손실

I. 서 론

에서는 영업사원의 이직은 매출감소 뿐만 아니
라 고객단절로 인한 시장위축으로까지 이어지게
된다(Brown and Peterson 1993). 영업사원은

기업의 매출근간을 영업조직에 두고 있는 기업

고객에게는 기업의 대리인이고, 기업에게는 고

* 이 논문은 인하대학교의 지원에 의하여 연구되었음.
** 인하대학교 경영대학 경영학부 교수(ahnkh@inha.ac.kr)
*** 인하대학교 강사(mct21@hanmail.net), 경영학 박사
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객과의 관계를 창출하는 창구이다. 영업사원은

사원 이직에 대한 연구들이 활발하게 진행되고

기업을 대표하는 역할을 담당하기도 하고 고객

있다. 선행연구들은 이직의 선행변수로서 직무

의 욕구를 파악하여 이에 대응하는 역할을 수행

만족, 직무성과, 직무몰입과 같은 요인들을 제

(Cannon and Perrault 1999) 하고 있기 때문에

시하고 이들과 이직간의 관계를 다루고 있다

이들의 이직은 기업의 성과에 부정적인 영향을

(Churchill, Ford, Hartley, and Walker 1985;

미치게 된다. 현장 접점에서 여러 고객을 관리해

Brown and Peterson 1993).

오던 영업사원이 이직하게 되면, 기업과 고객과

국내 마케팅 분야에서는 영업사원과 관련된 연

의 관계는 상당한 변화가 일어나게 되고, 장기적

구들이 많이 이루어지지 않았다. 특히 영업사원

으로 고객은 자신과 직접 관계를 맺고 있던 담당

의 이직행동을 연구주제로 한 국내연구들은 몇

자의 이직으로 해당 기업과의 관계를 재검토 하

몇 연구를 제외하면 별로 없다. 이직행동을 주제

는 계기가 되기도 한다(Anderson and Robertson

로 한 대표적인 국내연구들을 살펴보면, 영업사

1995). 밀착 관리를 통하여 형성된 고객과 영업

원 이직의도에 영향을 미치는 선행변수에 관한

사원과의 관계는 해당 기업과 고객과의 관계보

연구(전광호, 김재욱, 모순래 2003), 영업사원 이

다 더 강력하다(Gwinner, Gremler, and Bitner

직의도에 있어 대안 매력도와 조직몰입이 갖는

1998)는 실증연구도 있다. 이러한 역할을 하는

매개적 역할을 다룬 연구(전광호, 김상용 2004)

영업사원이 이직하게 되면, 기업의 성과에 직접

등이 있다. 이들은 이직행동이 기업의 성과에 부

적으로 영향을 미칠 뿐만 아니라 고객과의 지속

정적 영향을 미치므로, 이직행동에 영향을 미치

적이고 안정적인 관계유지가 어려워지게 되어,

는 요인들을 규명하는 것이 영업사원들을 관리

매출감소, 시장약화 등과 같이 기업성과에 부정

하는데 있어 중요하다고 제안했다. 본 연구는 이

적인 영향을 받게 된다(Tax and Brown 1998).

들의 연구를 확장하는데 그 의의가 있다.

따라서 영업사원을 통해 기업 성과를 창출하는

본 연구는 기존의 국내연구를 보완하여 영업

기업들에서는 영업사원을 관리하는데 막대한

사원의 이직행위를 촉진/억제하는 조절변수의

비용과 노력을 기울이며, 영업사원의 이직행동

효과를 분석하고, 국내 생명보험회사에서 근무

에 상당한 주의를 기울이게 된다(Futrell and

하고 있는 영업사원의 이직의도에 영향을 미치

Parasuraman 1984).

는 요인들을 규명하는데 초점을 맞추고 있다.

영업사원에 대한 기존연구들은 주로 영업사원

영업사원의 이직행동에 대한 연구에서 또 다른

의 성과를 결정하는 요인들과 이들의 상대적

주요 연구흐름 중의 하나는 영업사원의 이직행

효과를 규명하고, 영업사원의 동기부여와 만족

위 과정에 영향을 주는 조절변수를 규명하는 것

을 높이는데 효과적인 수단을 제시하는데 초점

이다(Sager 1994; Brown and Peterson 1993;

을 맞추고 있다(Churchill, Ford, Hartley, and

Shwepker Jr. 2001; Low, Cravens, Grant, and

Walker 1985; Singh, Verbeke, and Rhoads 1996).

Moncrief 2001). 영업사원의 개인적 성과변수들

이러한 연구의 한 주제로서 최근들어 영업성과

간의 관계에 대한 연구에서 영업사원의 교육수

에 부정적 영향을 미치는 요인의 하나인 영업

준과 조직에 대한 애착이 영업사원의 개인적 성
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과변수들 간의 관계에 조절역할을 한다고 주장

Ⅱ. 이론적 배경 및 가설 설정

하였고(Michaels and Dixon 1994), 영업사원 이
직의도를 갖게 되더라도 전환비용에 의해 이직
행동이 제약을 받게 된다(전광호, 김재욱, 모순

2.1 직무성과, 직무갈등, 이직의도간의 관계

래 2003)는 결과를 제시하였다.
따라서 본 연구는 영업사원의 이직행위에 대한

직무성과와 이직의도 간의 관계에 대한 기존연

기존연구를 보완/확대하기 위해 이직의도가 형

구들은 서로 상반되는 실증분석 결과를 제시하

성되는 과정과 그 과정에 영향을 미치는 조절변

고 있다. 즉, 직무성과가 이직의도에 별 영향을

수인 직무교육과 전환비용이 갖는 효과를 규명

미치지 않는다는 연구결과와 직무성과가 이직의

함으로써 영업사원의 효과적 관리가 기업성과에

도에 직접적으로 영향을 준다는 연구결과들이

있어 중요한 생명보험회사와 같은 서비스기업에

혼재되고 있는 것이다. Singh(1998)는 영업사원

게 전략적 시사점을 제공하는데 그 의의를 둔다.

의 성과와 이직의도 간에 유의적인 상관관계를

국내 서비스 시장, 특히 생명보험시장의 경우

갖지 않는다는 결과를 제시하고, 직무성과는 직

영업환경의 동태적 변화와 영업사원 이직률이

무만족과 같은 매개변수를 통하여 이직의도에

기업의 단기적/장기적 경영성과에 큰 영향을 미

영향을 미친다고 주장하였다. 또한 Babakus et

치고 있다. 이에 따라 보험회사는 영업사원의 이

al.(1999)는 영업사원의 직무성과는 이직의도에

직률에 영향을 미치는 주요 요인을 파악하고, 이

직접적으로 영향을 미치기 보다는 직무만족을

에 기반해 영업사원의 조직충성도를 높이기 위

거쳐 이직의도에 영향을 미친다는 결과를 제시

한 내부마케팅 프로그램의 개발에 큰 관심을 보

하였다. 그러나 다른 연구에서는 직무성과가 이

이고 있다. 본 연구에서는 생명보험회사에 근무

직의도에 직접적인 영향을 미친다는 분석결과

하는 영업사원의 이직률에 영향을 미치는 선행

를 제시하고 있다. 가령, Brown and Peterson

요인들과 이직의도 간의 인과관계를 설명하는

(1993)은 직무성과가 이직의도에 부(-)의 영향

모델을 개발하고, 이에 기반하여 도출된 가설을

을 미친다는 연구결과를 제시하였다. Singh,

실증분석을 통해 검증하려고 한다. 본 연구의 주

Verbeked and Rhoads(1996)도 직무성과가 높

요 목적은 기업과 영업사원의 상호 관계적 차원

아질수록 이직의도가 낮아진다는 실증분석 결과

에서 영업사원의 이직을 증가/감소시키는데 영

를 제시하였다. 이러한 기존연구들을 정리해보면

향을 미치는 요인들을 규명하고, 이들의 상대적

낮은 직무성과는 낮은 수준의 직무만족으로 귀

효과를 분석하는데 있다. 구체적으로 생명보험

결되며, 이는 결국 영업사원의 이직가능성이 증

영업사원들을 대상으로 직무성과, 직무스트레스,

가될 것으로 추론할 수 있다. 반면에 높은 직무

이직의도 간의 인과관계를 검증하고, 직무갈등이

성과를 올리는 영업사원은 높은 보상을 받고, 그

갖는 매개변수로서의 역할을 분석해 본다. 이와

결과 자신들의 지위에 만족하여 이직의도가 감

함께 직무교육, 전환손실이 연구개념들 간의 인

소할 것으로 예측할 수 있다.

과관계에서 갖는 조절효과도 살펴본다.

직무성과와 직무갈등간의 관계에 관한 많은

영업사원의 직무성과, 직무스트레스와 이직의도 간의 인과관계에 대한 실증적 연구 - 직무교육과 전환손실의 조절역할을 중심으로 - 127

연구들에서 직무성과가 증가할수록 직무갈등이

을 미칠 것이다.

감소한다고 주장하고 있다. MacKenzie et al.
(1998)은 영업사원의 성과를 역할 내 성과와 역
할 외 성과로 구분하고 이들이 영업사원의 이직

2.2 직무스트레스와 직무갈등,
이직의도 간의 관계

행동에 미치는 영향을 분석하였는데, 역할 내 성
과와 역할 외 성과 모두가 영업사원의 직무갈등

Low, Cravens, Grant, and Moncrief(2001)는

에 부(-)의 영향을 미친다는 결과를 제시하였다.

영업사원의 심리적 피로감(burnout)의 선행요소

또한 Low et al.(2001)의 연구에서도 영업사원의

및 결과변수를 규명하는 연구에서, 영업사원의

직무성과가 직무갈등에 부(-)의 영향을 미침을

심리적 피로감은 직무몰입에 부(-)의 영향을 미

발견했다. Keller(1984)는 직무성과가 낮거나 평

치고, 이직의도에도 정(+)의 영향을 미친다는

균이하가 되면 일종의 스트레스 요인이 되어 직

것을 발견했다. Sager(1994)는 영업사원의 직무

무갈등을 겪게 되고, 이러한 갈등을 경험한 영업

스트레스와 이직의도 간의 관계에 관한 연구에

사원은 그렇지 않은 영업사원에 비해 이직을 위

서 직무스트레스는 직무몰입에 부정적인 영향을

한 정보탐색에 더 많이 참여하게 된다고 제안했

미치고, 이는 결국 이직의도를 높인다는 결과를

다. 직무갈등은 전광호, 김상용(2004)의 연구에

제시하였다. 영업사원은 항상 고객과의 접점에서

서 다루고 있는 구성개념인 조직몰입과 관련이

활동하고 있기 때문에 여러 가지 형태로 직무스

있다. 왜냐하면 직무갈등이 높을수록 조직몰입이

트레스를 받게 되는데, 이러한 직무스트레스는

낮아질 것이기 때문이다. 직무갈등은 업무와 관

직무갈등을 유발하게 되고, 이는 결국 이직의도

련된 지각, 판단, 의견 등에서 다른 구성원들과의

로 이어진다는 것이다. 그는 직무스트레스가 직

차이에서 나타나는 현상인(Simons and Peterson

무몰입, 조직몰입에 부정적인 영향을 미치고, 이

2000) 반면 조직몰입은 조직구성원의 기업에 대

는 직무갈등으로 발전되어 결국 이직으로 연결

한 관여(involvement)와 헌신(dedication)의 정

된다고 주장했다. 그리고 직무스트레스가 이직의

도(Porter, Steers, Mowday, and Boulian 1974)

도에 직접적으로 영향을 미치는 것이 아니라 조

로 정의된다는 점에서 개념적으로 서로 구분이

직몰입을 통해서 간접적으로 영향을 미친다고

되며, 직무갈등은 조직몰입에 영향을 미치는 요

제시했다. Schuler(1977)는 역할갈등으로 인하여

인들 가운데 하나이다.

직무스트레스가 발생하게 되면, 이로 인해 직무

이러한 기존연구결과들에 기반하여 본 연구는

만족이 낮아지고 조직에 대한 확신감이 낮아지

직무성과와 이직의도간의 관계에 대해 다음과

게 되며, 이는 직무갈등으로 연결된다고 주장하

같은 가설을 제안한다.

였다. Quick and Qucik(1984)는 스트레스는 개
인적, 조직적, 환경적 요인으로 인하여 발생하는

가설 1: 직무성과는 이직의도에 부(-)의 영향
을 미칠 것이다.
가설 2: 직무성과는 직무갈등에 부(-)의 영향
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데, 이러한 요인들에 있어 개인별 차이에 따라
스트레스에 대한 지각과 경험이 달라지며, 개인
이 받은 스트레스는 신체, 심리, 행동에 반영된다

고 제안했다.

2001).

이러한 논의를 토대로 하여 본 연구는 직무스

이러한 논의에 기반하여 본 연구는 직무갈등과

트레스와 이직의도, 그리고 직무스트레스와 직무

이직의도간의 관계에 대해 다음과 같은 가설을

갈등간의 관계에 대해 다음과 같은 가설을 개발

제안한다.

했다.
가설 5: 직무갈등은 이직의도에 정(+)의 영향
가설 3: 직무스트레스는 이직의도에 정(+)의

을 미칠 것이다.

영향을 미칠 것이다.
가설 4: 직무스트레스는 직무갈등에 정(+)의

2.4 직무교육과 직무갈등간의 관계

영향을 미칠 것이다.
직무교육은 조직구성원의 생산성과 수입에 긍

2.3 직무갈등과 이직의도간의 관계

정적 영향을 주고, 개인의 생산성 향상을 통한
기업이익의 증대와 조직원 이탈의 감소에 긍정

직무갈등과 이직의도간의 관계에 대한 연구에

적 영향을 미친다(Eden, 1993). 즉, 직무교육 강

서 Kahn(1984)는 조직 구성원의 높은 직무갈등

화는 사원들의 핵심역량 강화를 통한 성장 잠재

은 직무만족을 감소시키고, 자신감의 결여, 그리

력의 구축과 사원들의 이직률 감소에 중요한 역

고 직무와 관련된 긴장감을 증가시켜, 조직에 역

할을 하는 것이다. 직무교육은 사원의 능력을 제

기능적 효과를 초래한다고 하였다. Bedeian &

고시킴으로써 능률과 생산성의 향상을 통해 조

Amenakis(1981) 역시 직무갈등 경험에 의해 유

직성과를 증진시키는데 있어, 그리고 개인의 성

발된 긴장상태는 직무 불만족을 야기시키고, 그

장욕구나 성취욕구를 실현하는데 있어 정(+)의

결과로 이직의도가 높아진다고 주장했다. 반면에

영향을 줄 것으로 예상된다. 본 연구에서는 직무

Mathiea and Zajac(1990)은 직무몰입이 높은 영

교육이 직무성과를 높여 종업원의 직무갈등을

업사원은 외재적 보상뿐만 아니라 내재적 보상

낮추고, 직무스트레스를 감소시켜 직무갈등을 낮

으로 인하여 직무만족이나 동료와의 관계에서 높

추는데 긍정적 역할을 하며, 이는 결국 이직의도

은 수준의 만족을 보이며, 그 결과로 이직의도가

를 감소시키는데 기여할 것으로 보고, 다음과 같

감소한다고 주장했다. Husselid and Day(1991)

은 가설을 설정하였다.

는 직무몰입이 높은 사원일수록 이직행위와 다
른 직장을 찾거나 지금의 일을 그만 두려는 이직

가설 6: 직무교육이 강화되면 직무성과가 직무

의도가 현저히 낮음을 발견했다. 다른 연구에서

갈등에 미치는 부(-)의 영향이 커질

도 직무몰입이 영업사원의 이직의도에 부(-)의

것이다.

영향을 미친다는 결과를 제시하고 있다(Babakus,

가설 7: 직무교육이 강화되면 직무스트레스가

Cravens, Johnston, and Moncrief 1999; Low,

직무갈등에 미치는 정(+)의 영향이

Cravens, Grant, and Moncrief 2001; Schwepker

작아질 것이다.
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2.5 전환손실과 이직의도와의 관계

해 있는 기업에 불만족을 느낀다 하더라도, 그들
모두가 이직을 할 수는 없을 것이다. 그러나 현

전환비용에 대한 연구에서 Weiss and Anderson

재 자신이 속해 있는 기업에 남아 있으면서 얻을

(1992)는 기업이 현재의 유통구조에서 새로운

수 있는 혜택 보다 더 큰 혜택을 얻을 수 있다고

유통구조로 전환하고자 할 경우, 전환비용이 주

생각되는 대안을 탐색하며, 만약 그 대안을 발견

요한 억제요소가 된다는 결과를 제시하였다.

할 경우에는 현재의 관계를 청산하고 새로운 대

Ping(1993)은 전환비용이 공급업체와 소매업체

안을 선택할 것이다. 본 연구에서는 이직에 따른

간의 관계를 유지(종결)하는데 긍정(부정)적인

전환손실(경제적, 고객 관계적 손실)이 이직의도

영향을 미친다는 것을 발견했다.

에 부(-)의 영향을 미치게 될 것이라는 가정을

영업사원들의 이직과 관련된 연구들에서 이직

설정하였다.

에 따른 수입의 감소, 그리고 이직과 관련하여
발생되는 실제비용, 이직에 따른 학습비용 등과

가설 8: 이직에 따른 전환손실이 클수록 직무

같은 이직과 관련된 제반비용으로 인해 영업사

갈등이 이직의도에 미치는 정(+)의

원들의 이직행동은 제약을 받는다는 연구결과를

영향이 작아질 것이다.

제시하였다(Rusbult and Farrell 1983; Rusbult,
Farrell, Rogers, and Mainous 1998; 전광호, 김

이상에서 논의한 영업사원의 이직의도와 이에

재욱, 모순래 2003). 영업사원이 현재 자신이 속

영향을 미치는 선행요인들, 그리고 이들간의 관

<그림 1> 본 연구의 개념적 틀
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계를 조정하는 요인들을 모형화하면 <그림 1>과

자료수집은 생명보험 영업을 하고 있는 국내 8
개(내국사 6개, 외국사 2개) 생명보험회사에 근

같다.

무하고 있는 영업사원들을 대상으로 실시되었다.
설문조사에 포함된 지점은 8개 생명보험회사의

Ⅲ. 실증분석

지점들 중에서 무작위로 선정되었으며, 조사자가
직접 지점을 방문하여 현재 활동하고 있는 영업
사원들로 하여금 설문지에 응답하게 하였다. 총

3.1 표본선정 및 자료수집

450부의 설문지를 배포하여 421부를 회수하였는
데, 회수된 설문지 중 응답의 일관성이 없거나

본 논문에서 제시한 가설들을 검증하기 위해
연구자들은 생명보험회사에서 근무하고 있는 영

불성실 하다고 판단된 설문지를 제외한 396부를
최종 분석자료로 사용하였다.

업사원을 대상으로 서베이조사를 실시했다. 생명
보험회사에서 근무하고 있는 영업사원을 표본으

3.2 구성개념들에 대한 조작적 정의

로 선택한 이유는 다음과 같다. 첫째, 생명보험회
사에서 근무하는 영업사원의 이직율이 높기 때

본 논문에서 다루고 있는 핵심구성개념들인 직

문에 영업사원들의 이직행동에 대한 연구를 수

무성과, 직무스트레스, 직무갈등, 그리고 이직의

행하는데 적합하다. 둘째, 생명보험회사들은 영

도를 측정하는데 사용될 척도들은 선행연구를

업사원의 직무성과를 높이고, 영업사원의 이직을

바탕으로 개발되었다. 본 연구에서 독립변수로

방지하기 위해서 영업사원에 대한 직무교육을

사용된 구성개념은 직무성과, 직무스트레스이며,

단계별로 시행하고 있다. 대부분의 생명보험회사

종속변수는 이직의도이다. 직무갈등은 매개변수로,

들이 입사차월별 교육, 직급별 교육, 소득별 교

직무교육과 전환손실은 조절변수로 사용되었다.

육, 직무성과별 교육 등 다양한 교육 프로그램들

직무성과는 행위적(behavioral)차원과 결과

을 시행하고 있다. 셋째, 생명보험회사들은 영업

(outcome) 차원의 두 가지 차원에 기반해 정의되

사원의 이직을 억제하기 위하여 영업사원 이직

어 왔다(Cravens, Ingram, LaForge, and Young

시 경제적, 인간관계적 전환손실이 발생하는 시

1993). 행위적 차원은 영업사원으로부터 기대되

스템을 도입/운영하고 있다. 가령, 생명보험 영

는 역할, 즉 고객과의 접촉 및 관계유지 등에

업사원의 급여체계를 보면 판매성과에 따른 급

대한 성과(performance)를 반영하며, 결과 차원

여를 2년에 걸쳐 나누어 지급한다. 특히 이직 후

은 영업사원 노력의 최종적 결과물을 나타낸다

에 발생하는 일부 수당은 이직한 사원의 고객을

(Low Cravens, Grant and Moncrief 2001). 직무

인수/관리하는 영업사원에게 지급되도록 하고,

성과에 대한 척도는 Low Cravens, Grant and

이직한 영업사원이 관리하던 고객을 회사에서

Moncrief(2001)의 연구에서 사용되었던 측정항

회수/관리함으로써, 이직에 따른 경제적, 인간관

목들 중 영업실적에 대한 성과, 판매건수, 고객과

계적 전환손실이 발생되도록 하는 것이다.

의 관계 구축, 판매상품 이해여부, 고객욕구 파악
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등 5개 항목을 본 연구에 맞게 변형하여 개발되

주기 위한 훈련이다. 본 연구에서는 Challagalla

었으며, Likert 5점 척도로 측정되었다.

and Shervani(1996)의 연구에서 사용하였던 측

직무스트레스는 조직의 요구 및 환경에 개인의
능력이 따라주지 못할 때 발생하는 정신적 긴장

정항목들 중 4개 항목을 본 연구에 변형하여 사
용하였으며, Likert 5점 척도로 측정되었다.

상태를 말한다. 본 연구에서는 영업사원이 직무

전환손실은 경제적인 비용뿐만 아니라 이직으

를 수행함에 있어 받게 되는 정신적 긴장상태라

로 인한 사회적, 정서적 비용과 같은 심리적 비

고 개념적 정의를 내리고, 이를 토대로 심리적

용을 포괄하는 개념이다(Ping 1993). 본 연구에

차원과 행동적 차원 모두를 반영하는 척도를 개

서는 전환손실을 영업사원이 현재의 직장을 그

발하였다. 구체적으로 직무스트레스에 대한 측정

만두고 이직을 하고자 할 경우 발생할 것으로 지

항목들은 Sager(1994)의 연구에서 사용되었던

각되는 전반적 비용으로 정의하였다. 구체적으로

항목들 중 고객 만남에 대한 스트레스, 판매목표

전환손실은 Weiss and Anderson(1992)의 연구

에 대한 중압감, 상품판매에 대한 부담감, 월도마

에서 전반적인 비용지각을 측정하기 위해 개발

감에 대한 부담감 등 4개 항목을 연구 상황에 맞

된 항목들 중 4개 항목을 본 연구에 맞게 변형하

게 변형하여 개발되었으며, Likert 5점 척도로

여 사용되었으며, Likert 5점 척도로 측정되었다.

측정되었다.
직무갈등은 업무와 관련된 생각이나 행동방식
의 조직구성원간 차이에서 나타나는 현상으로

3.3 구성개념에 대한 신뢰성 및 타당성
검증

정의된다(Jehn 1994). 직무갈등에 대한 척도는
Sager(1994)의 연구에서 사용되었던 측정항목들

본 연구의 개념적 틀과 가설들은 생명보험 영

중 영업정책에 대한 불만, 고객과의 관계, 평생

업사원으로부터 수집된 자료를 토대로 AMOS

직업의식, 소득 만족도 등을 본 연구에 맞게 변

5.0 (Analysis of MOment Structure)를 이용하

형하여 사용되었으며, Likert 5점 척도로 측정되

여 실증분석되었다. 이와함께 다음과 같은 통계

었다.

분석도 추가적으로 수행되었다. 첫째, 응답자의

이직의도는 '현재 직장을 가까운 시일 내에 떠

인구통계학적 특성을 파악하기 위해 빈도분석과

나고자 하는 생각'으로 정의된다. 이직의도에 대

기술분석을 실시했다. 둘째, 측정항목들에 대한

한 측정항목들은 Singh, Verbeke, and Rhoads

신뢰성 검증(reliability test)을 위해 Cronbach's

(1996)의 연구에서 사용되었던 5개 항목을 본

α 계수를 이용하여 이들의 신뢰성 혹은 일관성

연구에 맞게 변형하여 개발되었으며, Likert 5점

수준을 측정하였다. 셋째, 측정항목들에 대한 타

척도로 측정되었다.

당성 검증(validity test)을 위해서 문항분석(item

직무교육은 기술에 대한 교육과 가치에 대한

analysis)과 요인분석(factor analysis)을 실시하

교육으로 나눌 수 있는데, 기술에 대한 교육은

였다. 구체적으로 확인적 요인분석(Confirmatory

직무에 관련된 지식을 가르치는 것이고, 가치에

Factor Analysis)을 통해 집중타당성 및 판별타

대한 교육은 회사와 업무에 대한 자긍심을 심어

당성을 분석하였다. 마지막으로, 연구모형에서
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제시된 구성개념들(constructs)간의 인과관계를

이 최종분석에 이용되었다. 각 구성개념에 대한

검증하기 위하여 AMOS 5.0을 이용하여 모형의

측정항목들의 신뢰도 지수는 0.6이상으로 나타나

적합도와 모수를 추정하였다.

측정도구로서의 신뢰성수준을 확보한 것으로 판

구성개념의 타당성 검증을 위해서 먼저 탐색

단된다.

적 요인분석을 실시했다. 요인의 추출은 고유값

다음으로 확인적 요인분석(Confirmatory Factor

(eigen value) 1.0 이상을 기준으로 이루어졌으

Analysis)을 통하여 구성개념의 집중 타당성 및

며, 요인구조의 단순화를 위하여 직교회전방법

판별 타당성을 분석하였다. 모두 5개의 요인이

중 베리멕스(varimax)회전을 이용하였다. 이를

추출되었으며 t값이 기준치 2.0 보다 크게 나타

통해 얻어진 요인구조를 중심으로 타당성과 신

나 집중 타당성이 입증되었다. 판별타당성은 측

뢰성을 검증하였다. 각 구성개념별로 요인분석을

정항목들이 다른 구성개념보다 해당 구성개념에

실시한 결과 모두 한 개의 요인을 갖는 것으로

더 많은 적재치를 보이는지를 평가하는 것으로,

나타났으며, 각 요인적재량이 모두 .60 이상으로

평균분산추출값(AVE)이 구성개념들간 상관계

나타나 측정항목들이 구성개념을 잘 설명하고

수의 제곱 값을 상회하는지의 여부를 통해 판단

있다는 것으로 판단된다. 측정항목들의 신뢰도는

될 수 있다(Staples et al., 1998; Croteau et al.,

Cronbach alpha에 의해 분석되었다. 직무성과와

1999). <표 1>에서 보듯이 대각선 이하의 각 상

이직의도는 개발된 5항목 모두가, 직무스트레스

관계수 제곱값이 AVE값을 초과하지 않아 구성

와 직무교육은 개발된 4항목 모두가 최종분석에

개념 모두가 이 기준을 충족시키는 것으로 나타

사용되었다. 직무갈등은 개발된 5개 측정문항 중

났다. 따라서 본 연구에서 사용한 각 구성개념들

내적합치도를 떨어뜨리는 1개 문항을 제거한 후

에 대한 측정항목들은 판별타당성을 확보했다고

총 4개 문항이, 전환손실은 총 4개 측정문항 중 1

할 수 있다. 또한 구성개념 신뢰도는 이론적으로

개의 문항을 같은 이유로 제거하여 3개의 문항

.7이상, 분산 추출값(AVE)은 .5이상 이면 측정

<표 1> 구성개념간 상관분석

척도

평균

표준
편차

구성개념간 상관관계a)
(Inter-Construct Correlation)
1

2

3

4

1. 직무성과

3.2836

.5642

1.000

2. 직무스트레스

2.9337

.6765

-.233**

3. 직무갈등

2.4114

.5314

-.313**

.263**

4. 이직의도

2.2883

.7013

-.241**

.325**

.506**

1.000

.98

.91

.86

.97

.90

.73

.62

.89

구성개념의 신뢰성
b)

AVE

1.000
1.000

* p<.05, ** p<.01,
a: 상관계수 < 1.00, b: AVE(average variance extracted)
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항목들이 신뢰도를 확보한 것으로 볼 수 있는데

는 지표를 토대로 모형적합도를 살펴보면, 적합

구성개념 모두가 이 기준치를 충족하고 있다. 따

도지수(GFI)는 0.925, 조정된 적합도지수(AGFI)

라서 확인적 요인분석을 통해 검증된 각 구성개

는 0.895, 연구모형과 수정모형의 비교에 종종 사

념의 측정항목들을 이용하여 구조방정식 모형을

용되는 표준적합지수(NFI)는 0.891로 기준인 0.90

구축하는 것이 적합한 것으로 판단된다.

에는 약간 미치지 못하지만, 수용가능한 것으로
판단된다. 그리고 설정된 모형에서 설명되지 않

3.4 연구모형에 대한 실증분석 결과

은 변량과 공변량의 정도를 나타내는 원소간 평
균차이(RMR)는 0.039로 권장수준인 0.05 이하

본 연구는 AMOS 5.0 (Analysis of MOment

를 충족시키는 것으로 나타났다. 가설검증에 사

Structure)을 이용하여 구조 방정식모형(SEM:

용된 연구모형은 여러 적합도 지수를 고려할 때

Structure Equation Mode1)의 적합도와 모수를

전반적인 적합도 수준에서 만족스러운 것으로

추정하였다. 먼저 연구모형의 전반적 적합성을

판단된다.

검증했는데, 모형의 적합성 평가지수로는 GFI

다음으로 모형에서 제시된 구성개념들간의 인

(Goodness-of- Fit Index:≧.90 이상 바람직함),

과관계를 검증하기 위해 경로계수를 추정했으며,

AGFI(Adjusted Goodness-of-Fit Index: ≧.90

추정된 경로계수 값과 각 경로계수의 t값을 토대

이상 바람직함), RMR(Root Mean Square Residual:

로 본 논문에서 제안한 가설들을 검증했다. 추정

.05 보다 작을수록 바람직함), NFI(Normed Fit

경로계수 값, t값, 그리고 가설검증결과는 <표 2>

Index:≧.90이상 바람직함), RMSEA(Root mean

에 정리했다.

square error of approximation:.08 이하일 때 수

가설1에서는 직무성과가 높을수록 이직의도가

용할 만한 모형), χ²에 대한 p값(≧ α=.05 이면

감소할 것이라고 예상했는데, 실증분석결과 직무

바람직함) 등이 이용되었다. 연구모형의 전반적 적

성과와 이직의도와의 인과관계를 나타내는 경로

합도를 분석한 결과, χ²=276.286, 자유도(d.f)

계수의 추정값이 .03(t=0.44, p>.05)로 나타났지

=122, p값=0.000, GFI=0.925, AGFI=0.895,

만, 통계적으로 유의한 영향을 미치지 못하는 것

NFI=0.891, CFI=0.935, RMR=0.039, RMSEA

으로 밝혀졌다. 따라서 직무성과가 높을수록 이

=0.057등의 적합지수를 얻었다. 전반적 적합도

직의도가 감소할 것이라는 가설 1은 기각되었다.

를 측정하는 기본적인 지수인 χ²값을 살펴보면,

이러한 결과는 직무성과와 이직의도간에 직접적

χ²/df(보수적으로 2 이하, 수용 가능한 권장수준

인 인과관계가 없다는 Singh, Goolsby, Rhoads

으로 4 이하 일 때 측정모형의 적합성이 인정받

(1994)의 연구결과와 일관성을 갖는다. 직무성과

음)의 값이 2.60으로 2를 초과하였지만 카이자승

와 이직의도와의 관계를 규명한 선행연구들에서

통계량의 한계를 수정하기 위해 개발된 RMSEA

직무성과가 이직의도에 직접적인 영향을 미친다

가 0.057로 권장수준인 0.08 이하보다 낮게 나타

는 것과 직무성과는 이직의도와 직접적인 관련

나 수용 가능한 모형으로 간주된다. 또 연구모형

이 없다는 것으로 서로 상충된 연구결과들이 제

이 전체 자료를 얼마나 잘 설명하는지를 나타내

시되었었는데, 본 연구결과는 직무성과와 이직의
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도 간에 직접적인 상관관계가 없다는 연구결과

무성과 → 직무갈등 → 이직의도의 간접적인 인과

를 지지하는 것으로 나타났다.

경로를 갖는 것으로 나타났다. 이러한 인과경로

가설2에서는 직무성과가 높을수록 직무갈등이

에 대해 본 연구에서는 Sobel Test를 이용하여

감소할 것으로 예상했다. 실증분석결과, 직무성

재검증하였으며, 그 결과를 <표 3>에 제시하였다.

과와 직무갈등과의 인과관계를 나타내는 경로계

가설 3에서는 직무스트레스가 클수록 이직의

수의 값이 -.37(t=-3.67, p<.001)로 나타나, 직무

도가 커질 것으로 예상했는데, 이를 검증한 결과

에 대한 성과와 직무갈등 간의 부적(-)관계가

직무스트레스와 이직의도와의 인과관계를 나타

통계적으로 유의한 것으로 밝혀졌다. 이에 따라

내는 경로계수가 .143(t= 2.189, p<.05)로 나타나

직무성과가 높아질수록 직무갈등이 감소할 것

직무 스트레스가 이직의도에 정(+)의 방향으로

이라는 가설 2는 채택되었는데, 이는 직무성과

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이에 따

가 높을수록 직무갈등이 감소한다는 기존 연구

라 가설 3은 채택되었는데, 이는 영업사원의 직

결과들(예를 들면 Low, Cravens, Grant, and

무스트레스가 조직몰입에 부정적인 영향을 미치

Moncrief 2001; Yilmaz 2001; Schwepker Jr

게 되고, 이는 다시 이직의도를 증대시킨다는

2001)을 지지하는 것이다.

Sager(1994)의 연구결과와 일관성을 갖는다. 또

가설1,2에 대한 검증결과가 시사하는 바는 직

한 영업사원의 심리적 피로감이 직무몰입에

무성과가 이직의도에 직접적으로 영향을 미치기

부(-)의 영향을 미치고, 이직의도에 정(+)의

보다는 직무갈등에 의해 매개되어 간접적으로

영향을 미친다는 Low, Cravens, Grant, and

이직의도에 영향을 미친다는 것이다. 즉 직무성

Moncrief(2001)의 연구결과와도 맥을 같이한다.

과와 이직의도간의 관계는 직무 성과 → 이직의

가설 4 에서는 직무스트레스가 클수록 직무갈

도와 같은 직접적인 인과관계를 갖기 보다는 직

등이 커질 것으로 예상했는데, 이를 검증한 결

<표 2> 가설검증결과
가설

인과관계

방향

경로계수

t 값
0.440

결과

가설1

직무성과 → 이직의도

-

0.033

기각

가설2

직무성과 → 직무갈등

-

-0.370

-3.669***

지지

가설3

직무스트레스 → 이직의도

+

0.143

2.189*

지지

가설4

직무스트레스 → 직무갈등

+

0.245

2.804**

지지

가설5

직무갈등 → 이직의도

+

0.753

5.048***

지지

가설6

직무교육 → 직무성과, 직무갈등

-0.384

-3.216**

지지

가설7

직무교육 → 직무스트레스, 직무갈등

0.398

3.116**

기각

가설8

전환손실 → 직무갈등, 이직의도

0.717

4.694***

지지

χ²=276.286, d.f=122, p=0.000, GFI=0.925, AGFI=0.895,
NFI=0.891, CFI=0.935, RMR=0.039, RMSEA=0.057
* p<.05, ** p<.01, *** p<.001
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과 직무스트레스와 직무갈등과의 인과관계를 나

이에 따라 직무갈등이 증가할수록 이직의도도

타내는 경로계수가 .25(t=2.80, p<.01)로 나타나

높아질 것이라는 가설 5는 채택되었다. 이러한

직무스트레스가 직무갈등에 정(+)의 방향으로

검증결과는 조직 구성원의 높은 직무갈등이 직

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이에

무만족X (t, 자신감의 결여, 그리고 직무관련 긴

따라 가설 4는 채택되었다. Ford, Walker, and

장감의 증가 등을 유발시켜 조직에 역기능적 효

Churchill(1976)은 직무스트레스가 긍정적인 효

과를 초래=5.0Kahn(1984)의 연구결과와 직무

과와 부정적인 효과를 갖는다고 주장했는데, 직

갈등의 경험이 종업원의 긴장을 유발하고, 이러한

무스트레스가 단기적으로는 직무성과에 긍정적

긴장상태가 직무 불만족을 야기시켜 최종적으로

인 영향을 줄 수 있지만, 지속적으로 스트레스가

이직의도가 높아진다는 Bedeian and Amenakis

누적되면 스트레스의 긍정적인 효과가 감소되어

(1981)의 연구결과에 의해서도 지지된다.

직무갈등을 초래하고, 이직의도를 높이게 된다는

가설6과 가설7에서 직무교육의 조절효과를 검

것이다. 이러한 연구결과는 가설4의 채택을 지지

증하기위해 군집분석을 실시하였다.

리커드

하는 것이다. 고객의 다양한 요구, 경쟁의 심화,

(Likert) 5점 척도로 이루어진 4개의 직무교육문

시장환경의 변화 등에 대처해야 하는 직무특성

항 등을 토대로 K-평균 군집분석을 실시하여 직

상 영업사원들은 여러 가지 형태로 직무스트레

무교육이 도움이 되었다고 응답한 집단과 도움

스를 받게 된다. 이러한 직무스트레스가 직무갈

이 되지 못했다고 응답한 집단으로 군집화했다.

등을 일으키고 이직의도에 정(+)의 영향을 미치

직무교육이 도움이 되었다고 응답한 영업사원의

게 됨을 가설 3,4에 대한 검증을 통해 확인할 수

수는 244명, 도움이 되지 못했다고 응답한 영업

있었다. 가설 3과 4를 검증한 결과 직무스트레스

사원의 수는 149명이었고, 각 집단의 직무교육점

가 이직의도에 직접적인 영향을 미칠 뿐만 아니

수의 평균값은 각각 3.9314(SD=.3956), 2.8540

라 직무갈등과 같은 매개변수를 통해 이직의도

(SD=.4660)으로 나타났는데, 집단간 평균의 차

에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 이

이는 통계적으로 유의하였다(t=24.459(p<.001)).

를 본 연구에서는 Sobel Test를 이용하여 재검증

직무교육수준이 높은 집단과 낮은 집단에 대해

하였으며, 그 결과는 <표 3>에 제시되었다.

각각 경로계수를 추정하고, 경로계수에서 집단간

가설 5에 대한 검증결과 직무갈등과 이직의도

에 차이가 나는지를 검증하기 위해 χ²차이 검증

와의 인과관계를 나타내는 경로계수가 .75 (t=

을 실시하였다. 먼저 직무성과와 직무갈등간의

5.05, p<.001)로 나타나 직무에 대한 갈등이 이직

관계에 있어 직무교육의 조절적 효과를 검증하

의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다.

기 위해 각 집단의 경로계수를 free로 둔 free모

<표 3> Sobel Test 결과 요약
경로

간접효과

Sobel Test(Z)

직무성과 → 직무갈등 → 이직의도

-0.2786

-3.2634**

직무스트레스 → 직무갈등 → 이직의도

0.1845

2.2485*
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형과 집단간에 경로계수가 동일하다는 제약모형

원의 역량과 자신감을 증가시켜 직무성과를 더

간에 χ²변화량을 살펴보았다. 검증결과 △χ²값이

욱 향상시키고 이에 따라 직무갈등을 더욱 감소

8.861, p<.01로 나타나 집단간에 추정계수에서 유

시킨다는 것이다.
다음으로 직무스트레스와 직무갈등간의 관계

의한 차이가 나는 것으로 나타났다.
가설 6은 직무성과와 직무갈등과의 관계에서

에서 직무교육이 갖는 조절효과를 검증하기 위

직무교육이 조절역할을 하게 될 것으로 가정했

해 각 집단의 경로계수를 free로 둔 free모형과

다. 즉 직무교육을 강화시키면 직무갈등을 감소

두 집단의 경로계수가 동일하다는 제약모형 간

시킬 것으로 예상했다. 실증분석결과 직무성과와

에 χ²변화량을 살펴보았다. 검증결과 △χ²값이

직무갈등과의 인과관계를 나타내는 추정경로계

3.681, p>.05로 나타나 두 집단간에 추정경로계수

수가 직무교육이 도움이 되었다고 응답한 집단

에서 유의한 차이가 나지 않는 것으로 나타났다.

의 경우 -0.384(t=-3.216, p<.01)로서 유의하게

가설7은 직무스트레스와 직무갈등과의 인과관계

나타났지만, 도움이 되지 않았다고 응답한 집단

에서 직무교육이 조절역할을 하게 될 것으로 예

의 경우 -0.315(t=-1.426, p>.05)로 비유의적으

상하였으나 실증분석결과 직무교육이 직무스트

로 나타나 직무교육이 도움이 되었다고 응답한

레스로 인한 직무갈등에 갖는 조절역할이 통계

집단에서만 직무성과가 직무갈등에 부(-)의 유

적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다. Low,

의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 직무교육

Cravens, Grant, and Moncrief(2001)는 영업사

이 도움이 되었다고 응답한 참여자의 경우 두 집

원의 심리적 피로감(burnout)이 직무만족을 떨

단을 모두 포함해 추정된 전체 모형 보다 직무성

어뜨리고 조직몰입에 부정적인 영향을 미친다

과와 직무갈등 간의 부(-)적 관계가 더 높게 나

고 하였다. 본 연구의 이러한 결과에 대해 선행

타났다. 따라서 직무교육이 강화될수록 직무성과

연구를 근거로 근거영업사원의 심리적 피로감

가 직무갈등에 미치는 부(-)의 영향이 커질 것

(burnout)이 영업사원으로 하여금 직무교육에

이다 라는 가설6은 채택되었다. 분석결과 직무교

덜 몰입하도록 만들고, 이로 인하여 직무교육이

육이 도움이 되었다고 응답한 사람은 직무교육

된다 하더라도 직무갈등의 해소에 별 영향력을

이 도움이 되지 않았다고 응답한 사람 보다 직무

주지 못하는 것으로 해석할 수 있다. 또한 대부

성과가 직무갈등에 미치는 부(-)의 영향이 더

분의 직무교육이 영업사원의 전문적 지식을 강

크게 나타났다. 즉 높은 직무교육수준은 영업사

화하는데 초점을 맞추고 있고 동기부여와 직무

<표 4> 직무교육에 따른 두 집단의 경로계수 추정결과
경로

직무교육이 높은 집단

직무교육수준이 낮은 집단

계수추정치

t-value

계수추정치

t-value

직무성과 → 직무갈등

-0.384

-3.216**

-0.315

-1.426

직무스트레스 → 직무갈등

0.368

3.116**

0.379

0.620

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
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스트레스 해소방안 등에 대한 교육을 상대적으

경로계수가 저손실 집단의 경로계수에 비해 낮

로 소홀히 하는 것도 한 원인이 될 수 있다.

아 전환손실에 대한 지각수준이 직무갈등과 이

가설8에서 전환손실의 조절효과를 검증하기위

직의도 간의 관계에 조절적 역할을 하는 것으로

해 먼저 군집분석을 실시하였다. 본 연구에서는

나타났다. 이는 영업사원이 이직을 고려함에 있

3개의 전환손실 문항을 비계층적 군집분석방법

어 이직에 따른 수당의 감소, 이직과 관련하여

인 K-평균 군집분석을 실시하여 전환손실을 크

발생되는 실제비용, 이직에 따른 학습비용 등이

게 지각하는 집단과 전환손실을 적게 지각하는

영업사원들의 이직행동을 제약한다는 연구결과

집단으로 군집화 하였고, t-test로 군집 간의 차

(Rusbult, Farrell, Rogers, and Mainous 1998)와

이를 검증하였다. 저손실 집단은 138명, 고손실

일관성을 갖는다.

집단은 258명 이었고, 각 집단의 전환손실 총합
의 평균은 저손실 집단의 경우 M=2.5652(SD=
.4690), 고손실 집단의 경우 M=3.7403 (SD=

Ⅳ. 결론 및 향후연구 제안

.4273)으로 나타났다. 집단간 평균의 차이는 t=
25.193(p<.001)로 통계적으로 유의하였다. 다음
으로 고손실집단과 저손실집단의 경로계수를 추

4.1 연구결과의 의미 및 전략적 시사점

정하였으며 손실의 조절효과를 살펴보기 위해
카이자승 차이검증을 실시하였다. 이를위해 집단

본 연구는 관계적 관점에서 영업사원의 이직의

간 제약이 없는 비제약모델(Unconstrained Model)

도를 유발하거나 억제하는 변수들을 규명하는

과 제약모델(측정모형에서 회귀계수 또는 요인

것으로서 몇 가지 전략적 시사점을 제공한다. 첫

분석에서 요인 부하량이 동일하다고 제약하는

째, 영업사원의 활동에 대한 기존연구들을 보면

경우)을 설정하였다. 비제약모델(기본모델)과 제

개인적 능력(ability), 노력(effort)이 직무성과,

약모델의 경로계수 차이검증 결과, 카이자승의

직무만족에 미치는 영향(Christen, Lyer, and

변화량 크기는 △χ2 =33.17>31.41, p<.05 로 나

Soberman 2006)을 분석하거나, 역할모호성, 역

타나 직무갈등과 이직의도 간의 인과관계에서

할갈등 등이 직무만족, 직무성과, 직무몰입 등에

전환손실이 조절효과를 갖는 것으로 나타났다.

미치는 영향(Brown and Peterson 1993; Grant,

가설8은 전환손실이 커지면 이직의도가 작아질

Cravens, Low and Moncrief 2001)을 분석하는

것이라고 예상하였는데, 검증결과 고손실 집단의

등 영업사원 개인의 직무관련 특성과 차원들에

<표 5> 전환손실에 따른 두 집단의 경로계수 추정결과
고손실 집단

경로

계수추정치

t-value

계수추정치

t-value

0.717

4.694***

0.877

2.445*

직무갈등 → 이직의도
* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001
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초점을 맞추었다. 본 연구는 기업과 개인의 관계

는 변수로 본 반면 본 연구에서는 전환비용을 직

적 차원에서 영업사원의 이직의도를 설명함으로

무갈등과 이직의도 간의 인과관계를 조정하는

서 이직의도에 대한 연구의 폭을 넓혔다는데서

변수로 보고 있다는 것이다. 또한 본 연구에서는

그 의의가 있다. 즉 영업사원의 이직행동을 설명

기존의 이직의도 연구들에서 다루지 않았던 직

함에 있어 직무성과, 직무스트레스와 같은 개인

무교육 변수를 도입해 영업사원의 이직의도에

의 직무관련 특성 및 차원뿐만 아니라 직무교육,

대한 조절효과를 규명하였다. 기존의 전환비용에

전환손실과 같은 개인과 기업간의 거래관계를

대한 연구(Jones et al. 2000; Lee et al. 2001;

강화/저하시키는데 관련된 요인들을 포함했다.

Sharma 2003; 이유재, 이청림 2005; 전광호, 김

둘째, 본 연구에서는 이직의도의 선행변수인 직

재욱, 모순래 2003)를 확장하여 국내 생명보험

무성과, 직무스트레스가 이직의도에 미치는 과정

영업사원들을 대상으로 전환비용이 영업사원의

을 설명함에 있어 직무갈등이 매개적 효과를 갖

이직의도에 조절적 효과를 갖는지를 분석함으로

는지를 규명하고자 했다. 연구결과 직무성과와

써 영업사원 관리에서 전환비용이 갖는 중요성

이직의도 간의 관계에서 직무성과는 이직의도에

을 재조명했다는 것에 그 의의가 있다. 넷째, 영

직접적으로 영향을 미치기 보다는 직무갈등을

업사원 관리에 대한 새로운 실무적 시사점을 제

통해서 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 직

공했다. 영업사원의 이직행동에 대한 연구가 외

무스트레스는 이직의도에 직접적으로 영향을 미

국에서는 활발히 이루어져 왔지만, 국내에서는

칠 뿐만 아니라 직무갈등을 통해서도 이직의도

이와 관련된 연구가 별로 이루어 지지 않았다.

에 간접적으로 영향을 미치는 것으로 나타났다.

기업과 고객과의 관계를 구축하는데 핵심적인

셋째, 본 연구는 이직의도 형성과정에서 직무교

역할을 담당하는 영업사원들의 중요성을 고려해

육, 전환손실과 같은 조절변수가 갖는 역할을 분

볼 때, 또한 다양한 고객요구, 경쟁의 심화, 시장

석했다. 영업사원의 이직의도에 대한 국내연구

환경의 급격한 변화 등에 대처하기 위해서 기업

중에서 직무성과, 직무만족과 이직의도와의 관계

들이 기존의 영업조직을 고객지향적이고 강력한

에서 대안적 매력도의 매개적 역할을 다룬 연구

내외부 관계를 구축하는 방향으로 변화시켜야

(전광호, 김상용 2004)가 있었는데, 접근방법에

하는 시점에서 볼 때, 본 연구가 영업사원 관리

서 본 연구와의 차이점과 유사점을 살펴보는 것

에 대한 국내 연구자들의 관심을 촉진하는 계기

도 흥미롭다. 전광호, 김상용 연구(2004)에서 다

가 될 수 있을 것으로 기대된다.

룬 구성개념인 대안의 매력도와 본 연구에서 다
룬 구성개념인 전환비용은 개념적으로 관련성을

4.2 연구의 한계 및 향후연구 제안

갖는다. 왜냐하면 대안의 매력도가 높을 수록 전
환비용이 낮아져 이직의도가 높아질 것이기 때

본 연구의 목적은 생명보험 영업사원의 직무성

문이다. 두 연구의 차이점은 전광호, 김상용

과, 직무스트레스와 이직의도와의 인과관계, 직

(2004) 연구에서는 대안의 매력도를 직무성과

무갈등의 매개효과, 그리고 직무교육, 전환손실

및 직무만족과 이직의도간의 인과관계를 매개하

이 이직의도에 미치는 조절적 효과를 규명하는
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데 있었다. 이를 위해 연구모형과 가설을 설정하

전과 사후 처리로 구분할 수 있는데, 사전 처리

고 이를 실증분석하였다. 다음에서는 본 연구의

는 응답원천 및 측정환경을 분리하여 construct

한계점과 미래 연구방향을 제시한다.

(구성개념)별로 각기 다른 응답원에서 자료를

첫째, 직무교육이 직무성과, 직무스트레스와

수집하여 동일방법편의로 인한 연구결과의 왜곡

직무갈등 간의 인과관계에서 조절역할을 할 것

을 통제하는 방법이다. 사후처리방법은 동일방

이라고 예상했지만, 직무교육이 이들 간의 관계

법편의 평가모델을 이용해 통계처리 결과를 검

에서 갖는 조절적 효과가 부분적으로 유의한 것

증하는 것이다. 본 연구에서는 Podsakoff et al.

으로 나타났다. 직무교육이 직무성과와 직무갈등

(2003)이 제시한 동일방법편의 통계적 확인모델

사이에서 조절변수 역할을 하는 것으로 나타났

인 단일방법요인(Single method factor) 모델을

으나, 직무교육이 직무스트레스와 직무갈등 간의

활용하여 검증한 결과, 전체 모형적합도는 χ²=

관계에서 조절변수 역할을 하지 못하는 것으로

580.731, 자유도(d.f)=273, GFI=0.898, RMSEA

나타났다. 이러한 연구결과는 직무교육이 조절변

=0.054, NFI=0.830, CFI=0.901로 나타나, 동일

수로서의 역할보다는 직무성과, 직무스트레스에

방법편의 문제는 발견되지 않는 것으로 확인되

직접적으로 영향을 미치는 선행변수로 사용될

었다. 하지만 사전단계에서 응답원천 및 측정환

가능성을 제기한다. 둘째, 본 연구에서는 영업사

경을 분리하여 자료를 수집함으로서 동일방법편

원의 성과를 다룬 연구에서 주로 사용하였던 직

의를 사전에 통제하는 것이 바람직하지만, 본

무능력, 노력 등의 개인적 역량요인과 직무스트

연구에서는 그렇지 못했다. 앞으로의 연구에서

레스 연구에서 자주 사용되는 역할 모호성, 역할

는 이러한 문제를 사전에 통제하는 노력이 요구

갈등 등의 인지적 요인들을 연구모델에 포함하

된다.

지 않았다. 또한 본 연구는 이직의도에 영향을

넷째, 본 연구에서 사용된 측정도구가 다소 포

미치는 매개변수로서 직무갈등을 사용했는데, 직

괄적이고 추상적이라는 점이다. 본 연구는 선행

무갈등과 관련된 구성개념인 조직몰입을 포함한

연구자들에 의해 신뢰성과 타당성이 검증된 측

보다 포괄적인 연구모형을 개발해 이를 검증해

정도구를 본 연구에 맞게 수정 사용하였으나, 일

보는 것도 흥미로울 것이다. 향후에는 본 연구에

부 측정문항은 포괄적이고 추상적이어서 응답자

서 제시한 요인들 이외에 이러한 요인들을 추가

들의 실무경험을 충분히 반영할 수 없었다. 가령,

한 확장연구가 필요할 것이다. 셋째, 동일방법편

직무교육에 대한 측정항목들이 너무 포괄적이고

의(Common method bias)의 우려가 있다. 설문

추상적이어서 응답자들이 실제로 받은 교육내용

지를 활용하여 단일 응답자에게 조사하는 경우

을 충분히 반영시키지 못했을 수 있다.

측정한 변수의 신뢰도는 개선되었으나 동일방법

<논문 접수일: 2009. 06. 26>

분산(Common Method Variance)로 인하여 공

<게재 확정일: 2009. 08. 17>

분산이 중복되고 변수들의 분산이 부풀려져 연
구 타당성에 의문이 제기된다(박원우 외 2007;
김현동 2008 재인용). 이의 해결방안은 크게 사
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An Empirical Study of the Causal Relationship between Job
Performance, Job Stress, and Turnover Intention of Salesperson
Ahn, Kwang Ho*
Moon, Chung Tae**

Abstract
Many studies have been conducted to find the causal factors that influence salesforce performance
and turnover behavior. This study focuses on the turnover intention of salesperson. Specifically this
study argues that the causal relationship among job performance, job stress and turnover intention
will be mediated by job conflict of salesperson. We develop the hypotheses from the conceptual
framework and empirically test them for the salespersons of lifetime insurance companies.
Based on the previous studies and conceptual framework developed in this study, we derive 8
hypotheses. <Figure 1> shows the conceptual framework from which hypotheses are derived.
<Figure 1> conceptual framework of study
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Hypotheses for the empirical test are as follows:
H 1: Job performance will have negative impact on the turnover intention.
H 2: Job performance will have negative impact on the job conflict.
H 3: Job stress will have the positive relationship with the turnover intention.
H 4: Job stress will have the positive relationship with the job conflict.
H 5: Job conflict will have the positive relationship with the turnover intention.
H 6: The negative impact of job performance on the job conflict will be moderated by job
education/training.
H 7: The positive impact of job stress on the job conflict will be moderated by job training.
H 8: The positive impact of job conflict on the turnover intention will be moderated by the
switching costs.
To test the 8 hypotheses, we estimate the level of fitness and parameters of structure equation
model by using AMOS 5.0.
<Table 1> shows the results of empirical tests for hypotheses.
<Table 1> Empirical results
causal relationship

causal
direction

path
coefficient

t-value

result

0.440

reject

H1

Job Performance → Turnover Intention

-

0.033

H2

Job Performance → Job Conflict

-

-0.370

-3.669***

support

H3

Job Stress → Turnover Intention

+

0.143

2.189*

support

H4

Job Stress → Job Conflict

+

0.245

2.804**

support

H5

Job Conflict → Turnover Intention

+

0.753

5.048***

support

H6

Job Training: Job Performance → Job Conflict

-0.384

-3.216**

support

H7

Job Training: Job Stress → Job Conflict

0.398

3.116**

reject

H8

Switching Cost: Job Conflict → Turnover Intention

0.717

4.694***

support

χ²=276.286, d.f=122, p=0.000, GFI=0.925, AGFI=0.895,
NFI=0.891, CFI=0.935, RMR=0.039, RMSEA=0.057

<Table 2> shows the moderating effect of job training.
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<Table 2> The moderating effect of job training
salesforce group with the high
level of job training

causal path

salesforce group with the low
level of job training

coefficient
estimate

t-value

coefficient
estimate

t-value

job performance → job conflict

-0.384

-3.216**

-0.315

-1.426

job stress → job conflict

0.368

3.116**

0.379

0.620

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

<Table 3> shows the moderating effect of switching costs.
<Table 3> The moderating effect of switching costs

causal patch

job conflict → turnover intention

salesforce group with high
switching costs

salesforce group with low
switching costs

coefficient
estimate

t-value

coefficient
estimate

t-value

0.717

4.694***

0.877

2.445*

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

This empirical study finds interesting results. The job training has the moderating effect on the
causal relationship between job performance and job conflict. But it is found that the job training
has not the moderating effect on the causal relationship between job performance and job conflict.
These results may be due to the fact that Korean insurance company mainly focuses on training
of the job skill and knowledge, not motivational elation of salesforce.
Key words: salesforce, job performance, job stress, turnover intention, job training, switching costs
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